Teoría de colas aplicada a la empresa Transportes Apía by Blandón Bedoya, Olga Liliana et al.












OLGA LILIANA BLANDON BEDOYA 
JAIRO ANDRES GIRALDO OSPINA  











UNIVERSIDAD LIBRE SECCIONAL PEREIRA 
FACULTAD DE CIENCIAS ECONÓMICAS, ADMINISTRATIVAS Y CONTABLES 









OLGA LILIANA BLANDON BEDOYA 
JAIRO ANDRES GIRALDO OSPINA  





Trabajo de grado presentado como requisito para optar al título de 





WALTER GARCÍA MORALES 
Especialista Negocios Internacionales 





UNIVERSIDAD LIBRE SECCIONAL PEREIRA 
FACULTAD DE CIENCIAS ECONÓMICAS, ADMINISTRATIVAS Y CONTABLES 






































Dedicamos este trabajo de grado culminado con mucho esfuerzo pero también 
con mucho amor, a nuestras familias, compañeros, profesores y especialmente a 
la empresa transportes Apía, quienes nos brindaron todo su apoyo para el 




























A Dios por darnos la fortaleza, la salud y el amor para seguir siempre adelante. 
 
A la universidad libre, a todos los profesores de la especialización de alta gerencia 
cohorte No 35, especialmente a Walter Iván García Morales, Jhonier Cardona 
Salazar y Gloria Teresa Gutiérrez, por el conocimiento compartido, el apoyo, la 



























DEDICATORIA                      4 
AGRADECIMIENTOS                     5 
TABLA DE CONTENIDO                     6 
LISTA DE TABLAS                      8 
LISTA DE GRÁFICOS                     9 
LISTA DE FIGURAS                   10 
 
INTRODUCCIÓN                    11 
 
1. DIAGNÓSTICO                    17 
1.1 UBICACIÓN                    17 
1.2 LAS EMPRESAS                   18 
1.2.1 Transportes Apía S.A                  18 
1.2.2 Flota occidental                   26 
1.3 TIPOS DE VEHÍCULOS                  28 
1.4 FRECUENCIAS DE DESPACHO                 29 
1.5 CARACTERIZACIÓN DEL USUARIO                32 
1.5.1 Tipos de usuario                   32 
1.5.2 Datos movilización                   36 
 
2. IDENTIFICACION DE LAS MEDICIONES REQUERIDAS PARA EL SISTEMA 
DE COLAS                     40 
2.1 TASA DE PRESTACIÓN DE SERVICIO POR HORA              40 
2.2 TASA DE LLEGADA DE PASAJEROS POR HORA              44 
 
3. DESARROLLO DE LOS SISTEMAS DE COLAS Y TOMA DE ACCIONES      51 
7 
3.1 NOTACIÓN                    51 
3.2 DEFINICIÓN DE FORMULAS                 51 
3.3 RESULTADOS DE MEDIDAS DE EFECTIVIDAD              51 
3.4 LONGITUD PROMEDIO DE LA COLA                52 
3.5 TIEMPO DE ESPERA PROMEDIO EN LA COLA               53 
3.6 LONGITUD PROMEDIO EN EL SERVICIO               55 
3.7 TIEMPO DE ESPERA PROMEDIO EN EL SERVICIO              56 
3.8 UTILIZACIÓN DEL SISTEMA                 57 
3.9 COSTOS OPERACIÓN ACTUAL                 58 
3.10 ACCIONES CON LOS RESULTADOS                60 
 
4. CONCLUSIONES                   65 
 
5. RECOMENDACIONES                   67 
 




















Tabla 1. Capacidad transportadora vigente                19 
Tabla 2. Composición de la flota transportes Apía               29 
Tabla 3. Frecuencia de despacho Flota Occidental               30 
Tabla 4. Frecuencia de despacho transportes Apía                31 
Tabla 5. Cantidad de usuarios en los meses de Marzo, abril y mayo            33 
Tabla 6. Registro demanda tipo día 1er trimestre 2013              35 
Tabla 7. Registro demanda promedio por despacho tipo día 1er trimestre 2013 
                      36 
Tabla 8. Plan de rodamiento Transportes Apía                41 
Tabla 9. Fragmento tabla oferta de servicio Apía-Pereira en la hoja APÍA PEI hábil 
del archivo MATRIZ APÍA2.XLSX                 42 
Tabla 10. Tiempos de servicio por hora                 43 
Tabla 11. Resumen perfil de pasajeros hora/día               45 
Tabla 12. Fragmento tabla pasajeros Apía-Pereira en la hoja APÍA PEI hábil del 
archivo MATRIZ APÍA2.XLSX                  45 
Tabla 13. Tabla promedio servicios por hora - promedio de llegadas de usuarios 
por hora                     49 
Tabla 14. Tabla medida de efectividad líneas espera               52 
Tabla 15. Estructura costos por tipo de vehículo línea base              58 
Tabla 16. Costo plan de servicios día hábil línea base              59 
Tabla 17. Costo plan de servicios día fin de semana línea base             59 
Tabla 18. Plan de servicios alternativa 1 día hábil               61 
Tabla 19. Plan de servicios alternativa 2 día hábil               62 
Tabla 20. Tabla resumen medidas de efectividad líneas de espera para 
alternativas y línea base                   63 
 
9 




Gráfico 1. Caracterización tipo de usuario %                34 
Gráfico 2. Caracterización tipo de usuario cantidad               34 
Gráfico 3. Demanda promedio día total                 37 
Gráfico 4. Demanda promedio día semana                37 
Gráfico 5. Demanda promedio día sentido Apía-Pereira              38 
Gráfico 6. Demanda promedio día sentido Pereira-Apía              38 
Gráfico 7. Perfil horario ruta Apía-Pereira día hábil               42 
Gráfico 8. Parámetros de servicio línea espera               43 
Gráfico 9. Perfil llegadas por hora Apía Pereira en hábil              46 
Gráfico 10. Perfil servicio y llegadas por hora Apía Pereira en hábil            46 
Gráfico 11. Perfil servicio y llegadas por hora Pereira Apía en hábil            47 
Gráfico 12. Perfil de ruta Apía Pereira fin de semana               48 
Gráfico 13. Perfil de ruta Pereira Apía fin de semana               48 
Gráfico 14. Parámetros de llegadas y servicio línea espera              50 
Gráfico 15. Lq. Longitud promedio usuarios en la cola              52 
Gráfico 16. Wq. Tiempo promedio espera usuarios en la cola             54 
Gráfico 17. Ls. Promedio usuarios esperan en el sistema              55 
Gráfico 18. Ws. Tiempo Promedio espera usuarios en el sistema             56 
Gráfico 19. Utilización del sistema                 57 
Gráfico 20. Parámetros de llegadas y servicio de la línea de espera para la 
alternativa No 1                    61 
Gráfico 21. Parámetros de llegadas y servicio de la línea de espera para la 
alternativa No 2                    63 
Gráfico 22. Utilización del sistema U para línea base y alternativas en día hábil 
                      64 
 
10 




Figura 1. Certificado ISO 9001                  21 
Figura 2. Estructura organizacional de la empresa               23 



























La eficiencia y la eficacia en la optimización de despachos de buses de la empresa 
transportes Apía, se evaluó con el fin de determinar un mejor método para 
programar los servicios despachados mediante la teoría de colas, esto, 
garantizando la racionalidad de la flota, la reducción de los costos operativos, y el 
aumento de la productividad y la planificación, todo la anterior, adaptando el 
tamaño de la flota o el plan de rodamiento. 
 
El transporte de pasajeros desde y hacia los diferentes centros urbanos es 
considerado por expertos y autores, una aplicación a la vida real de la teoría de 
colas, puesto que es una actividad productiva en la cual es fundamental encontrar 
el punto de equilibrio entre las demoras de los usuarios y el nivel de utilización de 
los equipos, este punto de equilibrio permite tanto a empresas como usuarios 
sentir una economía en la utilización de los recursos con medida y especial 
atención en el tiempo, variable que a la final se traduce en la variable económica 
cuantificable por excelencia, el dinero; El transporte de usuarios desde una 
localidad cercana a un centro principal que atrae viajes como lo es una capital de 
Departamento, debe cumplir además con los requisitos que establecen las 
autoridades, así como ser una actividad rentable en la cual el diseño corresponda 
al equilibrio entre lo ofertado y lo demandado. 
 
No se debe olvidar que un modelo es una aproximación matemática al 
funcionamiento real de un sistema, por lo tanto, con la aplicación del modelo de la 
teoría de colas al proceso de transporte de usuarios desde y hacia el municipio de 
Apía, ejecutado por una de las dos empresas titulares de esta ruta 
TRANSPORTES APÍA, se buscó establecer y determinar las características 
particulares de esta operación de la forma más ajustada posible a la realidad, de 
tal forma que se puedan tomar decisiones económicas ajustadas a esa realidad 
explicada; Las características que se establecieron, fueron las fuentes de entrada 
12 
con su correspondientes tasas de llegada, las disciplinas de servicio, los 
mecanismos de servicio apropiados con sus correspondientes tiempos de servicio, 
óptimos, de tal forma que se logró evidenciar que al determinar estas 
características particulares y los datos de análisis como tiempos de espera 
promedio, tiempos de servicio promedio, etc. el modelo logrará resultados que 
permitieran garantizar la racionalidad de la flota, la reducción de costos operativos 
y los aumentos de la productividad y la planificación, adaptando el tamaño de la 
flota de la empresa en forma equilibrada y en función de la necesidad real de ésta, 






La teoría de colas no es otra cosa que el análisis de la espera de alguno de los 
actores (clientes y servidores) que intervienen en situaciones operativas y 
cotidianas que se presentan en la vida real, situaciones que se enmarcan dentro 
de lo que se considera un sistema, algunos casos específicos sobre los 
fenómenos que pueden ser objetos de análisis mediante esta herramienta de 
optimización son: 
 
 Máquinas descompuestas que esperan ser reparadas por un técnico 
 Pacientes que esperan ser atendidos en una clínica 
 Aviones o vehículos que esperan para ser despachados en una terminal 
 
El análisis de estas situaciones lo que busca es determinar las características que 
midan el desempeño de ella y facilitar la toma de acciones que permitan optimizar 
el diseño del sistema de servicio; como características de los sistemas objeto de 
análisis se tienen aquellas que vislumbran el tiempo de espera desde el punto de 
vista del cliente (el tiempo que debe esperar un cliente para ser atendido) y la que 
13 
evalúa el grado de utilización de la facilidad o instalación de servicio (El tiempo 
que se usa o no la instalación de servicio), cuando se habla de optimizar es lograr 
un equilibrio razonable entre los tiempos de espera y de servicio de los actores 
involucrados. 
 
Estructuras modelos teoría de colas 
 
El hecho de tener que esperar no es solo una molestia de tipo personal es un 
problema de tipo económico y de calidad de vida, el tiempo que la población de un 
país “pierde” al esperar en las colas es un factor que incide en la economía  tanto 
en horas persona de trabaja o calidad de vida así como perdida de eficiencia de 
todo el aparato productivo debida a la ineficiencia de los medios de producción. 
 
Los modelos de colas tienen una estructura básica, los clientes que requieren un 
servicio se generan en el tiempo y son una fuente de entrada (finita o infinita, 
tiempo entre llegadas), estos clientes al entrar al sistema entran a una cola o línea 
de espera, en determinado momento se selecciona un miembro de la cola, para 
proporcionarle el servicio, mediante alguna regla conocida como disciplina de 
servicio (fcfs, lcfs, siro). Luego, se lleva a cabo el servicio requerido por el cliente 
en un mecanismo de servicio (paralelo, serie, combinado, tiempo de servicio) y 
después el cliente sale del sistema de colas. El análisis de los sistemas de colas 
se fundamenta en suposiciones sobre los distintos elementos de los procesos 
aplicados de acuerdo a la realidad estudiada; teniendo en cuenta además otros 
aspectos importantes como lo son aquellos relacionados con la conducta humana 
(cambiar, eludir, renunciar) y la prestación de un servicio. 
 
 Clases de sistemas de colas. 
 
Existen diferentes clases de sistemas de teorías de colas que se encuentran en la 
vida diaria uno de ellos es el sistema de servicio comercial, en donde los clientes 
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externos reciben un servicio de una organización comercial. Muchos de estos 
servicios reciben un servicio persona a persona en una localidad fija, como una 
peluquería (los peluqueros son los servidores), el servicio de una cajera en un 
banco, una cola en una cafetería (canales de servicio en serie), reparación de 
aparatos domésticos (el servidor va hacia el cliente), una máquina de monedas (el 
servidor es una maquina) y una gasolinera (Los clientes son los automóviles). 
 
Otra clase importante es la de sistemas de servicio de transporte, para algunos de 
estos sistemas los vehículos son los clientes, como los automóviles que esperan 
para pasar por una caseta de cobro o un semáforo (servidor), un camión o barco o 
avión que espera que una cuadrilla les dé servicio o cargue y descargue, en otros 
casos los vehículos son los servidores como buses y o taxis, carros de 
emergencia, ascensores y atienden a sus clientes (pasajeros, usuarios). 
 
Otra clase son los sistemas de servicio interno o de la organización, por ejemplo 
sistemas de manejo de materiales (servidores) mueven carga (los clientes) 
reparan maquinas (los clientes), centros de cómputo (servidores) usuarios y 
procesos (los clientes). 
 
Otra clase son los sistemas de servicio social, atención en hospitales, redes de 
servicio social, asignación de recursos públicos como vivienda, etc. 
 





Desarrollar un sistema de optimización de despachos mediante la teoría de colas 





 Realizar el diagnóstico 
 Identificar las mediciones requeridas para el sistema de colas 
 Desarrollar los sistemas de colas y tomar acciones 
 
Para el desarrollo de los objetivos anteriores se tuvo en cuenta la siguiente 
estrategia metodológica: 
 
TIPO DE INVESTIGACIÓN 
 
El tipo de investigación se define como descriptivo-causal. 
 
MÉTODO DE INVESTIGACIÓN 
 




La información secundaria es brindada por las empresas de transporte, que 




La información primaria se tomó en campo sobre las tasas de llegada y las tasas 
de servicio. 
 
POBLACIÓN Y MUESTRA 
 




Se encontró como limitante, el acceso a la información de la empresa competidora 
































El trabajo se desarrolló en el municipio de Apía (Lugar sede de la empresa 
Transportes Apía), así como en la cabecera destino de la ruta Pereira. 
 
Apía, es un municipio del departamento de Risaralda fundado el 15 de agosto de 
1883 por José María Marín, su esposa María Encarnación Marín, y sus Hijos 
saturnino Marín y Raquelita Marín, Wenceslao Ríos, Juan Bautista Ledesma y 
Rafael Álvarez. La Cabecera municipal está localizada sobre la vertiente oriental 
de la Cordillera Occidental a 5 grados de Latitud Norte y 75 grados, 57 Segundos 
de Longitud Oeste de Greenwich. El Sistema Vial básico se compone de Vías 
Nacionales como la Carretera al mar pacífico: Apía – Pueblo Rico – Santa Cecilia 
–Tadó (Se encuentra en proceso de pavimentación); Carretera Apía – La Virginia 
(Hace parte de la carretera al Mar Pacífico), se constituye en el principal medio de 
comunicación del municipio con el mayor flujo vehicular (Totalmente 
pavimentada). Vías departamentales: Vía cabecera municipal – El Encanto – 
Santuario, Vía Apía – Belén de Umbría; Cuenta con una población de 10.768 
habitantes en el área rural y 6.920 habitantes en el área urbana, constituyéndose 
el campesinado en la población mayoritaria debido a las condiciones geográficas y 
económicas, ya que predomina café pergamino y agricultura sin café como 
principales fuentes de ingresos. 
 
Pereira, fundada el 24 de agosto de 1863, cuatro días después de la muerte de 
don Francisco Pereira Martínez, el Pbro. Remigio Antonio Cañarte encabezó la 
caravana fundadora que desde Cartago marchó a éstas tierras, cumpliendo así la 
voluntad de Pereira Martínez, quien en sus últimos años quiso que en esta se 
estableciera una ciudad. Seis días después se celebra la Misa de fundación y se 
protocoliza el establecimiento de la Villa de Pereira, en la esquina de la calle 19 
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con carrera octava, en la Plaza de Bolívar. El Municipio de Pereira está localizado 
a 4 grados 49 minutos de latitud norte, 75 grados 42 minutos de longitud y 1.411 
metros sobre el nivel del mar, en el centro de la región occidental del territorio 
colombiano. Por ser capital del departamento de Risaralda cuenta con amplia red 
vial Nacional.  
 
Su población consta de 488.839 personas de las cuales 410.535 se encuentran en 
el área urbana localizadas en 19 comunas y 78.304 en el área rural en doce (12) 
corregimientos. 
 
Ambas cabeceras municipales están separadas por una distancia promedio de 65 
kilómetros y un tiempo estimado de viaje 01:40:00hr con una pendiente promedio 
y aproximada de vías del 0,3% 
 
1.2 LAS EMPRESAS 
 
El servicio de transporte formal de pasajeros en las rutas Apía – Pereira; Pereira-
Apía es prestado por las empresas Transportes Apía y Flota occidental. 
 
1.2.1 Transportes Apía S.A. Es una empresa que cuenta con treinta y ocho años 
en el mercado, creada el 25 de marzo de 1974 con Escritura Pública No. 080 de 
Notaria Única. La escritura la registraron los señores ALBERTO ZULUAGA 
OSORIO, ALBERTO ARBOLEDA ROMAN Y GERARDO NARANJO LOPEZ 
quienes obraban como Presidente de junta Directiva, gerente y secretario 
respectivamente; Tiene una vigencia para existir, otorgada por el Ministerio de 
transporte hasta el año 2.049. 
 
El capital social de la empresa se compone de 248.590 acciones distribuidas en 
un total de 224 accionistas, el 67,7% del poder de decisión de la asamblea está 
representado en un solo accionista.  
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La junta directiva se compone de cinco miembros principales y cinco suplentes, 
quienes son los encargados de elegir el Representante legal de la sociedad. 
 
La Empresa cuenta con un excelente parque automotor: 50 camperos de 
operación veredal, 4 de operación nacional, 3 taxis, 10 camionetas y 9 microbuses 
de operación nacional (Se anexa la información correspondiente al parque 
automotor que presta servicio en la ruta Pereira-Apía y Apía Pereira, el cual consta 
de 3 taxis, 10 camionetas de 8 pasajeros y microbuses de 19 pasajeros). 
  
La empresa transportes Apía ha sido habilitada para operar diversas rutas, entre 
ellas la ruta objeto de estudio, además, de acuerdo a los documentos legales ha 
sido registrada con domicilio Apía Risaralda, Según Resolución de habilitación No 
078 del 30 de abril de 2012; Posee una capacidad transportadora vigente según 
Resolución No 003 del 20 de febrero de 2013 así: 
 
Tabla 1. Capacidad transportadora vigente 
 
CLASE DE VEHICULOS 
MÍNIMA MÁXIMA 
Grupo A 4 a 9 pasajeros 9 11 
Grupo B 10 a 19 pasajeros 11 13 
Fuente: Transportes Apía. 
 
La empresa acredita rutas y horarios autorizados con origen y destino en esta 
jurisdicción, en clase de vehículo automóvil, campero y microbús, de conformidad 
con lo señalado en la resolución No 040 del 07 de septiembre de 1999 expedida 
por el antes denominado director regional Risaralda del ministerio de transporte; 
mediante resolución No 078 del 30 de abril de 2002 el director territorial Risaralda 
del ministerio de transporte otorgo habilitación a la empresa TRANSPORTES 
APÍA S.A para prestar el servicio público de transporte terrestre automotor de 




Origen:    Pereira (Risaralda)  
Destino:    Apía (Risaralda) 
Viceversa 
Clase de vehículo:   Automóvil, microbús 
Nivel de servicio:   Corriente 
Frecuencia:    Diaria 
Saliendo de Pereira:  De  06:00am a 18:00 según demanda 




Origen:    Apía (Risaralda) 
Destino:    La Virginia (Risaralda) 
Viceversa 
Clase de vehículo:   Automóvil, microbús 
Nivel de servicio:   Corriente 
Frecuencia:    Diaria 
Saliendo de Apía:   De 06:00 a 18:00 según demanda 
Saliendo de la Virginia:  De 06:00 a 18:00 según demanda 
 
La empresa cuenta con una certificación de su sistema de aseguramiento de la 








Figura 1. Certificado ISO 9001 
 
Fuente: Transportes Apía 
 




La misión de TRANSPORTES APÍA S.A según su direccionamiento estratégico se 
enuncia así: Es una empresa de transporte intermunicipal de pasajeros, que 
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cuenta con la certificación de calidad ISO 9001:2008, contando con un moderno 
parque automotor para ofrecer un excelente servicio, de alta calidad, comodidad y 
puntualidad para nuestros clientes, enfocados en el crecimiento continuo para 
contribuir al desarrollo sostenible de la región, mejorar el nivel de vida de sus 




La empresa transportes Apía S.A asume el reto de ser una empresa consolidada 
en  el ramo del transporte de pasajeros, con una sólida estructura organizacional, 
en la que nuestra principal meta sean nuestros clientes y empleados, 




 Satisfacción al cliente: Es el compromiso de todo nuestro personal satisfacer 
al cliente para que se sienta bien correspondido con nuestro servicio. 
 
 Lealtad: Todo el personal de Transportes Apía S.A. debe colaborar siempre 
dentro y fuera de nuestra empresa realizando actos que conlleven al mejoramiento 
continuo. 
 
 Competitividad: Todo nuestro personal es consciente de la competencia que 
opera en nuestra región, es por eso que cada día nos comprometemos más con 
nuestro trabajo para lograr afianzarnos en nuestro mercado. 
 
 Respeto: En Transportes Apía S.A todo nuestro personal deberá reflejar 
aprecio y admiración para cada una de las personas que se involucran con 





















Fuente: Transportes Apía 
 
La asamblea, elige la junta directiva que está conformada por 5 miembros 
principales y 5 suplentes, esta a su vez es quien elige el representante legal de la 
empresa que cuenta con un asistente de gerencia; La empresa tiene un revisor 
fiscal, y el área de contabilidad se compone de un contador y un auxiliar contable. 
 
El área de calidad está conformada por un coordinador de calidad capacitado en 
implementación y mantenimiento de sistemas de calidad bajo la norma ISO 9001. 
 
El área operativa de la empresa se compone de 5 despachadores y 26 





















MAPA DE PROCESOS 
 
Figura 3. Mapa de procesos 
 
Fuente: Transportes Apía 
 
El área estratégica de la empresa conformada por la gerencia, el área contable y 
la junta directiva, desarrollan las tareas de Revisión y Planificación SGC con 
apoyo del área de calidad, su objetivo es revisar el sistema de gestión de calidad 
para asegurar su conveniencia, adecuación y eficacia continua, se aplica a todos 
los procesos del sistema de gestión de calidad; Adicionalmente desarrollan todas 
las actividades de gestión que involucren entes gubernamentales de control y del 
estado. 
 
El área operativa de la empresa desarrolla la actividad misional que se puede 
entender como la prestación del servicio de transporte de pasajeros y el análisis 
de los requisitos del cliente, al buscar garantizar el cumplimiento de transportar 
entre los diferentes municipios los pasajeros según la demanda del mercado. 
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Cumpliendo con requisitos legales, del cliente y de la organización, la empresa  
realiza algunas actividades tales como: 
 
 La planificación de la prestación del servicio, analizando el parque automotor, 
en aspectos como si los vehículos y/o conductores son activos, inactivos (Ver 
relación de parque automotor disponible); Programación de vehículos, Con el fin 
de que roten diariamente los vehículos, estos son programados de tal forma, que 
media hora antes de su salida deben reportarse en la oficina de despacho; 
Además se cuenta con un programa de venta de tiquetes sistematizado NASA 
SOFTWARE, donde los usuarios llegan a la taquilla y compran el tiquete para el 
horario en el cual viajaran, cuando el usuario compra el tiquete, se registra 
nombre, apellido ,cedula y los datos del vehículo, con esta información se alimenta 
la base de datos, y se tiene la información necesaria en caso de alguna 
eventualidad y para programaciones que realice la empresa; también se realizan 
reservas vía telefónica, ya que la empresa cuenta con el servicio de recogida de 
pasajeros por dirección, a estos usuarios se les envía el tiquete con todos los 
datos correspondientes y se envían a recoger quince minutos antes del despacho, 
esto con el fin de que el vehículo salga de la oficina puntal. Los rodamientos se 
programan cada mes; Cuando los vehículos por  estar en taller, mantenimiento o 
viajes expresos, se cuenta con vehículos adicionales que se encargan de cubrir 
este tipo de eventos. 
 
 Soportando el proceso misional se desarrollan actividades de apoyo en 
gestión humana, compras, mantenimiento y control administrativo. 
 
 El área de gestión humana soporta en gran medida al proceso misional con 
los programas de capacitación impartidos a los funcionarios de la empresa, los 
funcionarios son capacitados por ARL ASEGURADORA, POLCA Y OTRAS 
ENTIDADES en manejo defensivo y seguridad vial, normas de tránsito, primeros 
auxilios y Servicio al cliente. Los conductores deben de ser bachilleres, dos años 
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de experiencia en conducción en transporte público, no se permite el ingreso a 
quienes no cumplan con el requisito.  
 
 El área de mantenimiento se soporta con la administración de todas las 
actividades de revisión, de mantenimiento preventivo y correctivo, de acuerdo a 
los planes de rodamiento y a las características de los vehículos, esto, dando 
cumplimiento a la resolución 315 del año 2013. Se programa un cronograma de 
mantenimiento para cada vehículo, el cual se realiza cada dos meses en un centro 
contratado directamente por la empresa, las intervenciones correctivas que sean 
necesarias realizar al vehículo, las podrá contratar directamente el propietario, 
pero el vehículo no podrá ser despachado por la empresa sin la validación 
satisfactoria por parte de la empresa; Cada vehículo cuenta con ficha técnica de 
mantenimiento donde se consigna el registro de las intervenciones y reparaciones 
realizadas, indicando día, mes y año, también se relacionan las intervenciones 
correctivas realizadas.  
 
 La empresa realiza alistamientos diarios a los vehículos antes de su 
despacho, esto, por personal capacitado quien revisa el estado de las llantas, 
botiquín, dirección, frenos, niveles de aceite, fugas de motor, tensión de correas, 
equipo de carretera y baterías; Además, la empresa cuenta con un software que 
informa la fecha de vencimiento de la revisión técnico mecánica, que se realiza 
anualmente en el centro de diagnóstico contratado por la empresa, también se 
cuenta con cronograma físico de los vencimientos. 
 
1.2.2 Flota occidental. Empresa legalmente constituida mediante resolución de 
adjudicación de ruta No 5540 de 22/12/1992. Resolución de habilitación No 096 de 
18 de septiembre de 2001. Empresa con sede en la ciudad de Pereira que cuenta 
con 38 agencias en seis departamentos del occidente colombiano, fundada hace 
más de 50 años con diversos reconocimientos gremiales gubernamentales locales 
y regionales entre ellos la orden gran comendador del senado de la república 
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certificados con ISO 9001-2008; Posee un parque automotor moderno, Cuenta 
con una moderna flota de buses equipados con todas las comodidades necesarias 
para garantizarle un viaje placentero a sus usuarios. Tiene el respaldo de 
reconocidos fabricantes como Mercedes-Benz, Yutong, Volvo, Volkswagen, Hino, 
Chevrolet, y carrocerías Marco polo, Indicar, Andina, Olímpica, entre otras y un 
alto porcentaje de sus oficinas están sistematizadas 
 




Ofrecer servicios de transporte de pasajeros por carretera y actividades conexas 
con personal competente y altos estándares tecnológicos, siendo reconocidos 
como “Mejor para viajar” y “Mejor para enviar”.  
 
Política de Calidad 
 
Prestar servicios de transporte de pasajeros por carretera con altos estándares de 
calidad, comodidad, seguridad y oportunidad, para satisfacer las necesidades y 




 Responsabilidad: Asegura que cumple con los compromisos de nuestros 
clientes internos y externos y se consideran responsables de sus actos. Además 
de afirmar que Realizan las tareas dentro de los plazos establecidos y con los 
niveles de calidad acordados. 
 
 Calidad: Afirman ser “Mejor para viajar” y “Mejor para enviar” gracias al 
excelente servicio, la mejora continua y la competencia de su gente. 
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 Respeto: Afirman que se preocupan por el buen trato al cliente, a sus 
colaboradores, a la sociedad, a las leyes y al medio ambiente. Se dirigen a cumplir 
sus metas y ser socialmente responsables. 
 
 Compromiso: Su misión es la guía, y por eso estimulan la participación en un 
ambiente creativo y cordial; Se sienten orgullosos de cumplirlo. 
 








 Microbuses en servicio corriente. 
 
 Carrocerías monarca (sillas reclinables, baño, películas y música) y/o de lujo 
(sillas reclinables, música), en cantidad superior al plan de servicio con posibilidad 
de usar vehículos de más capacidad que ofertan en rutas de más longitud pero 




La empresa Transportes Apía presta servicio en las rutas asignadas con los 






Tabla 2. Composición de la flota transportes Apía 
 
Fuente: Transportes Apía 
 




La empresa Flota Occidental maneja sus frecuencias de despacho así: 
 
Nivel de servicio: Corriente 
 
Frecuencia: Cuenta con 8 horarios diarios desde Apía, así: 
 
 
Microbuses Nissan   CABSTAR 2007 WLB581 14/07/2006 CKDABFTL07D100907 CKDABFTL07D100907 BD30114872Y Acpm 19
Microbuses Mitsubishi CANTER 2007 WMB082 19/04/2007 FE639CA46017 FE639CA46017 4D34L05318 Acpm 19
Microbuses Mitsubishi CANTER 2007 WMB096 27/08/2007 FE639CA46054 FE639CA46054 4D34L11711 Acpm 19
Microbuses Mitsubishi CANTER 2006 WHM043 02/03/2006 FE639CA43569 FE639CA43869 4D34K42348 Acpm 19
Microbuses Mitsubishi CANTER 2005 SJS397 06/09/2004 FE639CA42159 FE639CA42159 4D34K00820 Acpm 19
Microbuses Mitsubishi CANTER 2010 SXE078 25/02/2011 FE639CA46328 FE639CA46328 4D34M44750 Acpm 19
Microbuses Mitsubishi CANTER 2007 SJT172 09/05/2007 FE639CA46023 FE639CA46023 4D34L06457 Acpm 19
Microbuses Mitsubishi CANTER 2007 WHM889 05/09/2007 FE639CA46015 FE639CA46015 4D34L04219 Acpm 19
Microbuses Mitsubishi CANTER 2007 SJT181 29/05/2007 FE639CA46009 FE639CA46009 4D34L02988 Acpm 19
Microbuses Mitsubishi CANTER 2010 WHN546 19
Camioneta Mitsubishi STAT WAGON 2003 WHL077 26/12/2006 JMYHNP13W3A000516 JMYHNP13W3A000516 4G63-HR5740 Gasogas 8
Camioneta Hyundai STAREX H1 2008 WMB150 12/03/2008 KMJWWH7HP8U820202 KMJWWH7HP8U820202 D4BH7443057 Acpm 8
Camioneta Mitsubishi 2008 VCO108
Camioneta Mitsubishi L300 2003 WHK411 20/06/2003 JMYHNP13W3A000363 JMYHNP13W3A000363 4G63-HC0898 Gasolina 8
Camioneta Nissan URBAN 2006 VKI058 06/04/2006 JN1MG4E25Z0714176 JN1MG4E25Z0714176 ZD30027053K Acpm 8
Automóvil Mazda NTI1300 2004 SJS312 14/11/2008 9FCBT42B940005501 9FCBT42B940005501 B3903824 Gasolina 4
Camioneta Mitsubishi L300 2003 WHK981 26/06/2004 JMYHNP13W3A000518 JMYHNP13W3A000518 4G63HR5739 Gasolina 8
Camioneta
Camioneta Mitsubishi L300 2004 SJS543 05/02/2005 JNYHNP13W4A000222 JNYHNP13W4A000222 4G63JC2630 Gasolina 8
Camioneta Nissan URBAN 2006 WHM159 18/05/2006 JN1MG4E25Z0714694 JN1MG4E25Z0714694 ZD30036872K Diesel 8
Automóvil Hyundai ACCENT L 2000 WHM827 03/07/2000 KMHCG51GPYU023224 KMHCG51GPYU023224 G4EB-X721110 Gasolina 4
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Tabla 3. Frecuencia de despacho Flota Occidental 
 
Fuente: Flota Occidental 
 
Configuración y operación de Ruta 
 
En su planeación de rutas Pereira – Apía se establece un margen de tiempo entre 
01:55:00hr y 02:15:00hr  para flota occidental para un km promedio de 70 km 
aproximadamente lo que da una velocidad comercial promedio de 35 km/h. Para 
La Virginia – Pereira un tiempo entre 01:50:00hr para una distancia de 35 km lo 
que da una velocidad comercial aproximada de 35 km/h a 42 km/h. 
 
Precios del servicio 
 
El viaje Apía-Pereira y viceversa tiene un precio al usuario de $6.000 y el tramo La 
Virginia-Apía un valor de $4.500, un 25% y un 10% más barato que el valor 




La empresa Transportes Apía maneja las frecuencias así:  
Nivel de servicio:  Corriente 




07:45 8:00 APIA-PUEBLO RICO
09:30 9:30 APIA-PUEBLO RICO
11:20 2:00 APIA
01:45 3:30 APIA-PUEBLO RICO
03:20 4:30 APIA-PUEBLO RICO
04:50 5:00 APIA.
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servicio diariamente cumpliendo una tabla de rodamiento regida por la resolución. 
La frecuencia diaria  de despachos es cada media hora, desde las 5:30am hasta 
las 7:00 pm. Así: 
 
Tabla 4. Frecuencia de despacho transportes Apía 
 
Fuente: Transportes Apía 
 
Configuración y operación de Ruta 
 
Distancias de recorrido: 
 
 Apía-Pereira y viceversa: 63 kilómetros aproximadamente 



























 Apía-La Virginia y viceversa:  33 kilómetros aproximadamente 
 
 Velocidad máxima de operación: Entre 70 y 80 km/hr aproximadamente 
Número de Paradas:  
 
 1 en el recorrido de Pereira-Apía (Deben entrar a la taquilla de la Virginia 
cuando les reportan recogida de pasajeros) 
 
 Paradas en Pereira (Cerritos – cuba - antiguo DAS Pereira, Av.30 de Agosto 
Calle  24 y terminal) 
 
 Se pueden recoger usuarios en la vía si se lleva cupo (Estos no quedan en 
planilla de despacho desde los orígenes Apía y/o Pereira) 
 
Tiempo establecido para el recorrido:  
 
 Apía-Pereira: 01:30:00hr 
 Apía- La Virginia: 00:45:00hr 
 
Tiempos que definen velocidades comerciales de 42 km/hr y 44 km/hr 
respectivamente. 
 
Precios del servicio 
 
El viaje Apía-Pereira y viceversa tiene un precio al usuario de $8.000 y el tramo La 
Virginia-Apía un valor de $5.000 
 
1.5 CARACTERIZACIÓN DEL USUARIO 
 
1.5.1 Tipos de usuario. Debido a las limitantes de información de la empresa 
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Flota Occidental se tiene una clasificación definida por Transportes Apía de 
acuerdo a convenios establecidos, con base en esto se definen los usuarios. 
 
 Los estudiantes, la empresa decidió dar un descuento especial a los 
estudiantes que viajan a diario al municipio de Pereira. La tarifa para estudiantes 
es $7.000. 
 
 Integrantes de las juntas de acción comunal de las veredas del municipio de 
Apía $6.500 (Precio especial). 
 
 La contratación con la alcaldía,  para este año en el mes de febrero se ejecutó 
un contrato por $6.000.000, la alcaldía expide las autorizaciones a las personas 
vulnerables, enfermas, desplazadas, deportistas del municipio de Apía; esta 
autorización es presentada al momento del viaje ($8.000). 
 
 Usuarios ordinarios, aquellos que no se clasifican en las categorías anteriores 
 
No existe una información de clasificación de usuarios de acuerdo a parámetros 
demográficos, ni de actividad, y se podría decir que de motivo de viaje tampoco, 
de acuerdo a la definición establecida, para los meses de  marzo, abril y mayo, los 
datos sobre el tipo de usuario son: 
 
Tabla 5. Cantidad de usuarios en los meses de Marzo, abril y mayo 
USUARIO CANTIDAD % 
Estudiante 152 0,5 
Junta acción comunal 208 0,8 
Ordinarios 25774 98,6 
Fuente: Elaboración Propia 
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Gráfico 1. Caracterización tipo de usuario % 
 
Fuente: Transportes Apía/Elaboración Propia. 
 
Gráfico 2. Caracterización tipo de usuario cantidad 
 
Fuente: Transportes Apía/Elaboración Propia 
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98,62% 























1.5.2 Datos movilización. Con la información que reposa en archivos de la 
empresa Transportes Apía se estructuraron los cuadros anexos donde se detalla 
la información de movilización de usuarios en las rutas objeto de estudio. 
 
Total demanda registrada en los tres meses, sumados los dos sentidos de ruta 
discriminados por mes, día de la semana y la clasificación si fue festivo o no: 
 
Tabla 6. Registro demanda tipo día 1er trimestre 2013 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
De estos 23.832 usuarios registrados, se tiene un dato de 12.412 pasajeros en el 
sentido Apía-Pereira lo que equivale al 52,08% de la movilización total, el 47,92% 
restante es en sentido contrario participando el tramo La Virginia-Apía con un 
3,93% 
Rótulos de fila enero FEBRERO Marzo Total general
lunes 1472 879 743 3094
festivo 258 98 356
ordinario 1214 879 645 2738
martes 1643 650 842 3135
festivo 419 419
ordinario 1224 650 842 2716
miércoles 1568 616 783 2967
festivo 3 3
ordinario 1565 616 783 2964
jueves 1415 668 799 2882
festivo 286 286
ordinario 1415 668 513 2596
viernes 1323 1179 1118 3620
festivo 191 191
ordinario 1323 1179 927 3429
sábado 1522 1343 1564 4429
ordinario 1522 1343 1564 4429
domingo 1115 1120 1470 3705
festivo 1115 1120 1470 3705
Total general 10058 6455 7319 23832
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Tomando el registro del número de despachos en ambos sentidos de la ruta, se 
obtiene información de la demanda promedio (redondeado) por despacho, 
clasificado por mes, día, tipo:  
 
Tabla 7. Registro demanda promedio por despacho tipo día 1er trimestre 2013 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
El promedio de pasajeros por despacho, discriminado por sentidos, indica que en 
el tramo Apía-Pereira es de 6,64 pasajeros por despacho y en el tramo Pereira-
Apía es de 5,44 pasajeros por despacho, considerándose el tramo Pereira Apía-la 
suma de Pereira-Apía mas La Virginia-Apía, este último promedio es de 2,30 
pasajeros por despacho. 
Rótulos de fila enero febrero Marzo Total general
lunes 7 6 6 6
festivo 9 4 7
ordinario 7 6 6 6
martes 6 5 6 6
festivo 11 11
ordinario 6 5 6 5
miércoles 6 4 6 6
festivo 3 3
ordinario 6 4 6 6
jueves 6 5 6 5
festivo 7 7
ordinario 6 5 5 5
viernes 6 6 6 6
festivo 6 6
ordinario 6 6 6 6
sábado 7 6 7 7
ordinario 7 6 7 7
domingo 6 6 7 6
festivo 6 6 7 6
Total general 6 5 6 6
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Gráfico 3. Demanda promedio día total 
 
Fuente: Elaboración Propia. 
 
Gráfico 4. Demanda promedio día semana 
 











festivo ordinario festivo ordinario ordinario festivo ordinario festivo ordinario ordinario festivo






























Promedio pasajeros dia semana.
Prom.pas.
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El promedio total de movilización de pasajeros por día es de 301 pasajeros. 
 
La demanda promedio día para cada sentido de ruta es: 
 
Gráfico 5. Demanda promedio día sentido Apía-Pereira 
 
Fuente: Elaboración Propia. 
 
Gráfico 6. Demanda promedio día sentido Pereira-Apía 
 










































Promedio Pereira -Apia Compuesto
promedio
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En el tramo La Virginia – Apía ya tomado en cuenta como Pereira - Apía tiene un 
promedio de 15 pasajeros día. Se observa que el sentido que carga la ruta es el 
sentido Apía - Pereira con un 52,3% de la carga día, esta situación se genera por 




























2. IDENTIFICACIÓN DE LAS MEDICIONES REQUERIDAS PARA EL SISTEMA 
DE COLAS 
 
Para efectos de identificar y definir las mediciones requeridas para el sistema de 
colas, se utilizó el software de control de venta de tiquetes de Transportes Apía 
(NASA) de allí se obtuvo información para la llegada de usuarios en cada sentido 
de la ruta a lo largo del día para diferentes días; de forma análoga se usó el plan 
de rodamiento definido por la empresa para determinar la oferta de servicio. 
 
Para poder lograr un análisis más adecuado se obtuvo información separada para 
el sentido Pereira-Apía y para el sentido Apía-Pereira, como primer análisis de las 
rutas y para efectos de los cálculos se realizó observación y análisis de las curvas 
de oferta de servicio y tasa de llegadas de usuarios cada hora, dicho análisis sirvió 
para definir los promedios de servicio y de llegada de usuarios para cada una de 
las dos franjas horarias definidas al efecto y para cada tipo de día definido, en 
otras palabras entre el inicio de la operación y las 13:00 y entre las 13:01 y el fin 
de la operación en los días hábiles (Aquellos que van de Lunes a Viernes) y los 
fines de semana (Los días sábados y domingos). 
 
2.1 TASA DE PRESTACIÓN DE SERVICIO POR HORA 
 
La tasa de prestación del servicio se determinó a partir del plan de rodamiento 
establecido por la empresa y de la capacidad de los buses, el plan de rodamiento 








Tabla 8. Plan de rodamiento Transportes Apía 
 
Fuente: Transportes Apía 
 
La tabla Plan de rodamiento se montó en una hoja de Excel anexa (MATRIZ 
APÍA2.XLSX en las hoja APÍA-PEI HABIL y APÍA PEI FIN SEM) de tal forma que 
se permitiera contar el despacho realizado cada hora, obteniéndose un resultado 
como el del fragmento mostrado para cada uno de los sentidos de la ruta tanto 
HORA CAPACIDAD HORA CAPACIDAD
05:30 8 06:00 19
06:00 19 07:00 8
06:30 19 08:00 8
07:00 8 08:30 19
07:30 19 09:00 19
08:00 19 09:30 8
08:30 8 10:00 19
09:00 19 10:30 19
09:30 8 11:00 8
10:00 19 11.30 19
10:30 8 12:00 8
11:00 19 12:30 19
12:00 19 13:00 8
12:30 8 13:30 19
13:00 19 14:30 19
13:30 8 15:00 8
14:00 19 15:30 19
15:00 19 16:00 8
15:30 8 16:30 19
16:00 19 17:30 19
16:30 19 18:00 8
17:00 8 18:30 19
18:00 19 19:00 19






para los días hábiles (de Lunes a Viernes) como para los de fin de semana 
(Sábado y Domingo) para ver dichas tablas ver archivo anexo. 
 
Tabla 9. Fragmento tabla oferta de servicio Apía-Pereira en la hoja APÍA PEI 
hábil del archivo MATRIZ APÍA2.XLSX 
 
Fuente: Elaboración Propia 
 
Esta tabla a su vez permitió generar un gráfico que representa el perfil de oferta de 
servicio a lo largo del día cada hora.  
 
Gráfico 7. Perfil horario ruta Apía-Pereira día hábil 
 
Fuente: Elaboración Propia. 
01:00
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PERFIL RUTA APIA-PER HABIL
SERV. APIA-PER
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El objetivo buscado con graficar esta curva es facilitar la visualización y el cálculo 
que permita determinar los promedios por hora de atención para las franjas 
horarias definidas, de acuerdo al comportamiento definido como uniforme (inicio 
operación hasta las 13:00 y desde las 13:00 hasta el cierre de la operación) y así 
poder contrastar estos con la información obtenida de forma análoga para las 
tasas de llegada de usuarios que llegan solicitando servicio en cada sentido de la 
ruta objeto de estudio. Es así como se logra la siguiente información: 
 
Tabla 10. Tiempos de servicio por hora 
 
Fuente: Elaboración Propia 
 
Gráfico 8. Parámetros de servicio línea espera 
 










5:00 hasta 13:00 27,4 27,4
13:00 hasta 20:00 19,7 19,7
5:00 hasta 13:00 20,3 20,3







5:00 hasta 13:00 13:00 hasta 20:00 5:00 hasta 13:00 13:00 hasta 20:00
apia-pei pei-apia
Parametros de servicio Linea Espera
PROM. SERVICIOS HORA HABIL PROM. SERVICIOS HORA FIN SEM.
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Gráfico promedio de servicio por hora en día hábil y fin de semana, para cada 
sentido de ruta en las franjas horarias definidas como uniformes para realizar los 
cálculos de promedio.  
 
Es de anotar que los planes de rodamientos tanto para fin de semana (sábado y 
domingo) y para día Hábil (lunes a viernes) son iguales, motivo por el cual las 
curvas se sobreponen. 
 
2.2 TASA DE LLEGADA DE PASAJEROS POR HORA 
 
Como se ha mencionado los cálculos realizados tanto para las tasas servicio como 
de llegada de pasajeros por hora, buscan ser contrastadas, por eso el proceso 
para esta última se desarrolla de forma similar al de tasa de servicio; la 
información se obtuvo usando las tirillas generadas por el software de venta de 
tiquetes, esta información de los tiquetes vendidos minuto a minuto para diferentes 
días definiendo como semana o hábil los días de lunes a viernes y como fin de 
semana los sábados y los domingos; estos datos se plasmaron en el archivo 
anexo (hora venta tiquetes11.xlsx compuesto de cuatro hojas así:  
 
TIRILLAS, TABLA, DINAMICA, RESUMEN) en este archivo se procesaron los 
datos como una base fuente para mostrar como tabla dinámica, de la cual se 
obtuvo el producto final de análisis que permitió definir el cuadro general para los 









Tabla 11. Resumen perfil de pasajeros hora/día 
 
Fuente: Elaboración Propia 
 
La tabla Plan de rodamiento se montó en una hoja de Excel anexa (MATRIZ 
APÍA2.XLSX en las hoja APÍA-PEI HABIL y APÍA PEI FIN SEM) de tal forma que 
se permitiera contar los usuarios que llegaron solicitando servicio cada hora, 
obteniéndose un resultado como el del fragmento mostrado para cada uno de los 
sentidos de la ruta tanto para los días hábiles (de Lunes a Viernes) como para los 
de fin de semana (Sábado y Domingo). 
 
Tabla 12. Fragmento tabla pasajeros Apía-Pereira en la hoja APÍA PEI hábil 
del archivo MATRIZ APÍA2.XLSX 
 
Fuente: Elaboración Propia 
 
Esta tabla a su vez permitió generar un gráfico que representa el perfil de llegadas 





OS RUTA TIPO DIA
DIAS 
PROCESAD
OS RUTA TIPO DIA
DIAS 
PROCESAD




APIA-PEI HABIL (LUN-VIE) 14 PEI-APIA HABIL (LUN-VIE) 16 APIA-PEI FIN SEMANA 7 PEI-APIA FIN SEMANA 4
04:43:08 a.m. 1 05:07:05 a.m. 1 03:44:05 a.m. 2 05:36:36 a.m. 1
04:44:15 a.m. 1 05:27:31 a.m. 2 05:16:40 a.m. 1 05:37:33 a.m. 1
04:44:57 a.m. 1 05:31:47 a.m. 1 05:16:58 a.m. 1 06:28:44 a.m. 4
04:46:49 a.m. 2 05:33:05 a.m. 1 05:17:53 a.m. 1 06:43:03 a.m. 4
04:47:44 a.m. 1 05:36:16 a.m. 1 05:18:08 a.m. 1 11:06:29 a.m. 2
04:50:56 a.m. 1 05:36:36 a.m. 1 05:19:28 a.m. 1 02:30:39 p.m. 8
04:51:40 a.m. 1 05:37:37 a.m. 1 05:22:45 a.m. 5 03:15:18 p.m. 1
01:00
01:00
04:00 05:00 06:00 07:00 08:00 09:00 10:00 11:00 12:00 13:00 14:00 15:00 16:00 17:00 18:00
05:00 06:00 07:00 08:00 09:00 10:00 11:00 12:00 13:00 14:00 15:00 16:00 17:00 18:00 19:00
3 23 21 18 9 11 7 11 11 6 6 7 4 8 6
INTERVALO:
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Gráfico 9. Perfil llegadas por hora Apía Pereira en hábil 
 
Fuente: Elaboración Propia 
 
Integrando la información de tasas de servicio se lograron observar los perfiles de 
sentido de ruta, tipo de día y hora así: 
 
Gráfico 10. Perfil servicio y llegadas por hora Apía Pereira en hábil 
 
















































































En este gráfico se pudo observar que en la ruta Apía-Pereira para día hábil se está 
presentando una sobreoferta de servicio por hora desde el inicio de la operación. 
 
Gráfico 11. Perfil servicio y llegadas por hora Pereira Apía en hábil 
 
Fuente: Elaboración Propia. 
 
En este gráfico se pudo observar que en la ruta Pereira – Apía para día hábil se 































































Gráfico 12. Perfil de ruta Apía Pereira fin de semana 
 
Fuente: Elaboración Propia 
 
Se logró observar sobreoferta de servicio para la Ruta Apía-Pereira en fines de 
semana pero con una mejor utilización de la flota. 
 
Gráfico 13. Perfil de ruta Pereira Apía fin de semana 
 






































































































Se logró observar sobreoferta de servicio para la Ruta Apía-Pereira en fines de 
semana pero con una mejor utilización de la flota 
 
Aparte de formar una idea de la distribución por hora de la prestación de servicio y 
demanda por éste, de la optimización en la utilización de flota, los anteriores 
gráficos permitieron visualizar las tasas por hora a lo largo del día y ubicarlas en 
las franjas horarias correspondientes para obtener los promedios de tasa de 
servicio y tasa de llagadas de los usuarios en estos rangos de tiempo definidos 
para facilitar el estudio y una vez obtenidos dichos promedios contrastarlos unos 
con otros. 
 
Una vez realizados los cálculos en cada franja definida se obtiene como resumen 
la información definida en la tabla siguiente: 
 
Tabla 13. Tabla promedio servicios por hora - promedio de llegadas de 
usuarios por hora 
 
Fuente: Elaboración Propia 
 
Con los datos anteriores se puede visualizar de forma más clara para los rangos 
horarios definidos, el contraste entre la tasa de servicio y la tasa de llegada de 



















5:00 hasta 13:00 13,9 27,4 11,8 27,4
13:00 hasta 20:00 5,3 19,7 15,9 19,7
5:00 hasta 13:00 6,5 20,3 8,0 20,3
13:00 hasta 20:00 12,1 25,1 17,0 25,1
TIPO DIA




para cada sentido de ruta en las franjas horarias definidas como uniformes para 
realizar los cálculos de promedio. 
 
Gráfico 14. Parámetros de llegadas y servicio línea espera 
 






















5:00 hasta 13:00 13:00 hasta 20:00 5:00 hasta 13:00 13:00 hasta 20:00
apia-pei pei-apia
Parametros de llegadas y servicio Linea Espera
PROM. LLEGADAS HORA HABIL PROM. SERVICIOS HORA HABIL
PROM. LLEGADAS HORA FIN SEM. PROM. SERVICIOS HORA FIN SEM.
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3. DESARROLLO DE LOS SISTEMAS DE COLAS Y TOMA DE ACCIONES 
 
Es de vital importancia definir las fórmulas básicas para los cálculos de medidas 




A:  TASA DE LLEGADA 
S:  TASA DE SERVICIO 
Lq: longitud promedio de la línea de espera 
Ls:  longitud promedio clientes en el servicio 
Wq:  Tiempo promedio en la línea de espera 
Ws:  tiempo promedio en el sistema 
U: Utilización del sistema 
 
3.2 DEFINICIÓN DE FÓRMULAS 
 
Lq =  A2/(S*(S-A)) 
Ls =  A/(S-A) 
Wq = A/(S*(S-A)) 
Ws = 1/(S-A) 
U   = A/S 
 
3.3 RESULTADOS DE MEDIDAS DE EFECTIVIDAD 
 
En la tabla No 13 se muestran los resultados o medidas de efectividad calculadas 





Tabla 14. Tabla medida de efectividad líneas espera 
 
 
3.4 LONGITUD PROMEDIO DE LA COLA 
 
Se considera como el promedio de usuarios que permanece a la espera de 
servicio, mientras se desocupa uno de los servidores o llega este a dar el servicio 
como es el caso. 
 
Gráfico 15. Lq. Longitud promedio usuarios en la cola 
 
Fuente: Elaboración Propia 































5:00 hasta 13:00 13,9 27,4 0,5 1,0 2,3 4,4 51% 11,8 27,4 0,3 0,8 1,6 3,8 43%
13:00 hasta 20:00 5,3 19,7 0,1 0,4 1,1 4,2 27% 15,9 19,7 3,3 4,1 12,5 15,6 80%
5:00 hasta 13:00 6,5 20,3 0,2 0,5 1,4 4,4 32% 8,0 20,3 0,3 0,7 1,9 4,9 40%
13:00 hasta 20:00 12,1 25,1 0,5 0,9 2,2 4,6 48% 17,0 25,1 1,4 2,1 5,0 7,4 68%
pei-apia
DIAS HABILES FIN DE SEMANA
TIPO DIA

















Promedio usuarios en la Linea
Lq (Usuarios) HABIL
Lq (Usuarios) FIN SEM.
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Para los días hábiles: 
 
Al ser un servicio de tipo circular (los vehículos van y vuelven entre uno y otro 
origen destino) se puede decir que la guía de generación de un plan de servicios 
(rodamiento) en la franja de 05:00 a 13:00 horas para días hábiles la define el 
sentido Apía-Pereira y para el rango de 13:00 a 20.00 horas la define el sentido 
Pereira-Apía; continuando con el análisis para días hábiles el Lq más alto se 
obtiene en el sentido Apía-Pereira en el rango de 05:00 a 13:00 horas dando un 
valor de 0,5 usuarios en la cola es decir que en promedio existe menos de una 
persona haciendo cola para la prestación del servicio. 
 
Para los fines de semana: 
 
se puede decir que la guía de generación de un plan de servicios (rodamiento) en 
la franja de 05:00 a 13:00 horas para días fin de semana la define el sentido Apía-
Pereira y para el rango de 13:00 a 20.00 horas la define también el sentido Apía-
Pereira; continuando con días fin de semana el Lq más alto se obtiene en el 
sentido Apía-Pereira en el rango de 13:00 a 20:00 horas determinándose que en 
promedio existe menos de cuatro personas haciendo cola para la prestación del 
servicio. 
 
3.5 TIEMPO DE ESPERA PROMEDIO EN LA COLA 
 
Se considera como el tiempo promedio que permanecen los usuarios a la espera 
de servicio, mientras se desocupa uno de los servidores o llega este a dar el 






Gráfico 16. Wq. Tiempo promedio espera usuarios en la cola 
 
Fuente: Elaboración Propia 
 
Para días hábiles: 
 
El valor más alto para el tiempo de espera promedio Wq en la cola se da en la 
franja 05:00 a 13:00 horas en el sentido Apía-Pereira donde se puede decir que en 
promedio un usuario dura en la cola 2,3 minutos 
 
Para días fin de semana: 
 
El valor más alto para el  tiempo de espera promedio Wq en la cola se da en la 
franja 13:00 a 20:00 horas en el sentido Apía-Pereira donde se puede decir que en 

















Tiempo Promedio Espera en la Linea 
Wq (Minutos) HABIL
Wq (Minutos) FIN SEM.
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3.6 LONGITUD PROMEDIO EN EL SERVICIO 
 
Se considera como el promedio de usuarios que permanece en el sistema (Línea 
de espera + servicio). 
 
Gráfico 17. Ls. Promedio usuarios esperan en el sistema 
 
Fuente: Elaboración Propia 
 
Para los días hábiles: 
 
El Ls más alto se obtiene en el sentido Apía-Pereira en el rango de 05:00 a 13:00 
horas dando un valor de 1,0 usuarios en la cola es decir que en promedio existe al 
menos una persona en el sistema para la prestación del servicio. 
 
Para los fines de semana: 
 



















Promedio  Usuarios en el Sistema
Ls (Usuarios) HABIL
Ls (Usuarios) FIN SEM.
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horas, dando un valor de 4,4 personas es decir  determinándose que en promedio 
existe menos de cinco personas en el sistema para la prestación del servicio. 
 
3.7 TIEMPO DE ESPERA PROMEDIO EN EL SERVICIO 
 
Se considera como el Tiempo promedio que los usuarios permanecen en el 
sistema (Línea de espera+ servicio). 
 
Gráfico 18. Ws. Tiempo promedio espera usuarios en el sistema 
 
Fuente: Elaboración Propia 
 
Para días hábiles: 
 
El valor más alto para el  tiempo de espera promedio Ws en el sistema se da en la 
franja 05:00 a 13:00 horas en el sentido Apía-Pereira donde se puede decir que en 
promedio un usuario dura en el sistema para la prestación del servicio 4,6 minutos. 


















Tiempo promedio espera en el Sistema
Ws (Minutos) HABIL
Ws (Minutos) FIN SEM
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El valor más alto para el tiempo de espera promedio Ws en la cola se da en la 
franja 13:00 a 20:00 horas en el sentido Apía-Pereira donde se puede decir que en 
promedio un usuario dura en el sistema para la prestación del servicio 15,6 
minutos. 
 
3.8 UTILIZACIÓN DEL SISTEMA 
 
Considerando que la utilización es la fracción esperada de tiempo que esta 
utilizada por el servidor o sea su ocupación. 
 
Gráfico 19. Utilización del sistema 
 
Fuente: Elaboración Propia 
 
Se pudo determinar que salvo la utilización mostrada para los días fin de semana 
en la franja 13:00 a 20:00 horas en el sentido  Apía-Pereira con un valor de 80% y 





















U (Porcentaje) FIN SEM
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utilización en especial en días hábiles, está sobredimensionado, en los día hábiles 
se observan utilizaciones en promedio en ambos sentidos inferiores al 50%, existe 
una tasa de servicio muy alta para la tasa de llegada que tienen los usuarios. 
 
3.9 COSTOS OPERACIÓN ACTUAL 
 
Tomando como base la estructura de costos por trayecto para los diferentes tipos 
de vehículos usados en el plan de servicios de la línea base. 
 
Tabla 15. Estructura costos por tipo de vehículo línea base 
 
Fuente: Elaboración Propia 
 
Se realizó costeo del plan de servicios y se calculó costo por usuario movilizado 
así: 
ITEM/VEH. 19PAS. $/MES ITEM/VEH. 8 PAS $/MES
COSTOS VARIABLES COSTOS VARIABLES
COMBUSTIBLES 1.121.400 COMBUSTIBLES 1.121.400
LUBRICANTES 127.890 LUBRICANTES 63.095
LLANTAS 264.073 LLANTAS 113.251
MANTENIMIENTO 480.060       MANTENIMIENTO 480.060       
SALARIOS Y PRESTACIONES 895.280 SALARIOS Y PRESTACIONES 896.040
SERVICIOS DE ESTACION 356.700 SERVICIOS DE ESTACION 356.700
SERVICIOS DE TERMINAL 576.000 SERVICIOS DE TERMINAL 135.000
TOTAL COSTOS VARIABLES 3.821.403 TOTAL COSTOS VARIABLES 3.165.546
COSTOS FIJOS COSTOS FIJOS
GARAJE 3.333 GARAJE 50.000
IMPUESTOS 19.061,4 IMPUESTOS 34.352,6
ADMINISTRACION 850.000 ADMINISTRACION 550.000
SEGUROS 833 SEGUROS 737
TOTAL COSTOS FIJOS 873.228 TOTAL COSTOS FIJOS 635.090
TOTAL FIJOS Y VARIABLES 4.694.631 TOTAL FIJOS Y VARIABLES 3.800.636
COSTOS DE CAPITAL COSTOS DE CAPITAL
RECUPERACION DE CAPITAL 1.000.000 RECUPERACION DE CAPITAL 625.000
RENTA 1.400.000 RENTA 875.000
RECUPERACION DE CAPITAL Y RENTAB 750.000 RECUPERACION DE CAPITAL Y RENTAB 0
TOTAL COSTOS DE CAPITAL 3.150.000 TOTAL COSTOS DE CAPITAL 1.500.000
INGRESO NORMAL REQUERIDO 7.844.631 INGRESO NORMAL REQUERIDO 5.300.636
ESTRUCTURA DE COSTOS MES (60 DESPACHOS/MES) ESTRUCTURA DE COSTOS MES (60 DESPACHOS/MES)
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Para los días hábiles el costo se muestra así: 
 
Tabla 16. Costo plan de servicios día hábil línea base 
 
Fuente: Elaboración Propia 
 
Para los días fin de semana el costo se muestra así: 
 
Tabla 17. Costo plan de servicios día fin de semana línea base 
 
Fuente: Elaboración Propia 
DIA HABIL
HORARIO TOTAL
PASAJEROS ATENDIDOS FRANJA 302
VEHICULOS DESPACHADOS
VEHICULO DE 19 30
VEHICULO 8 18
TOTAL 48
Costo de un vehiculo de 19 por viaje $ 130.744 $ 3.922.315
Costo de un vehiculo de 8 por viaje $ 88.344 $ 1.590.191
$ 5.512.506
COSTO/USUARIO 18.227,47$  
DIA fin semana
HORARIO TOTAL
PASAJEROS ATENDIDOS FRANJA 421
VEHICULOS DESPACHADOS
VEHICULO DE 19 30
VEHICULO 8 18
TOTAL 48
Costo de un vehiculo de 19 por viaje $ 130.744 $ 3.922.315
Costo de un vehiculo de 8 por viaje $ 88.344 $ 1.590.191
$ 5.512.506
COSTO/USUARIO 13.098,28$  
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Ponderando se obtiene que con las variables obtenidas para la cola se tiene un 
costo promedio por usuario de $ 16.761,98. 
 
3.10 ACCIONES CON LOS RESULTADOS 
 
Ante la ausencia de un estudio de mercado a profundidad que permita establecer 
acciones de incremento de la demanda de forma ágil, y teniendo como premisa 
que a futuro cercano es inevitable hacer una caracterización profunda del usuario 
de la ruta para establecer estrategias que permitan acercar el objetivo de 
incrementar la demanda, se propone como acción primaria para mejorar el 
sistema la generación de un plan de servicios con una tasa de servicio más 
ajustada a la demanda actual para los días hábiles, ya que como se pudo observar 
el plan de servicios para los días clasificados como fin de semana, está muy 
ajustado y muestra una buena utilización U del sistema, se busca con esta acción 
lograr una mejora de la utilización del sistema y disminución el costo por usuario 
transportado, acción que mejorara de forma sustancial los indicadores 
económicos, para realizar esta acción se debe trabajar de la mano con el 
ministerio de transporte, ya que la ruta tiene un rodamiento definido por resolución 
de habilitación de la ruta prestada por transportes Apía y flota occidental; con esta 
acción es inevitable desmejorar algunos indicadores de servicio, pero es claro 
también que sin cambiar la tasa de servicio se seguirá prestando el servicio con 
antieconómicos niveles de servicio al usuario. 
 
PLAN DE SERVICIOS ALTERNATIVA 1 DIA HABIL 
 
Este plan se compone de treinta (30) despachos, se debe tener presente que el 
intervalo de despacho sube de un promedio de treinta (30) minutos en el plan de la 




Tabla 18. Plan de servicios alternativa 1 día hábil 
 
Fuente: Elaboración Propia 
 
Gráfico 20. Parámetros de llegadas y servicio de la línea de espera para la 
alternativa No 1 
 
Fuente: Elaboración Propia. 
HORA CAPAC. HORA CAPAC.
05:30 19 06:00 19
06:00 19 07:00 8
07:00 8 08:00 19
08:00 19 09:00 19
09:00 8 10:00 8
10:00 19 11:00 19
11:00 8 12:00 8
12:00 19 13:00 19
13:00 19 14:00 8
14:00 8 15:00 19
15:30 19 16:00 19
16:00 19 17:00 8
17:00 19 18:00 19
18:00 8 19:00 19



















5:00 hasta 13:00 13:00 hasta 20:00 5:00 hasta 13:00 13:00 hasta 20:00
apia-pei pei-apia
Parametros de llegadas y servicio Linea Espera
PROM. LLEGADAS HORA HABIL PROM. SERVICIOS HORA HABIL
PROM. LLEGADAS HORA FIN SEM. PROM. SERVICIOS HORA FIN SEM.
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PLAN DE SERVICIOS ALTERNATIVA 2 DIA HÁBIL 
 
Este plan se compone de treinta (30) despachos, se debe tener presente que el 
intervalo de despacho sube de un promedio de treinta (30) minutos en el plan de la 
línea base a aproximadamente un intervalo promedio de cuarenta y tres minutos 
(43). 
 
Tabla 19. Plan de servicios alternativa 2 día hábil 
 
Fuente: Elaboración Propia 
HORA CAPAC. HORA CAPAC.
05:20 19 05:50 8
06:00 19 06:50 19
06:36 19 07:28 19
07:00 8 08:06 19
07:20 19 08:30 8
07:58 8 08:50 19
08:30 8 09:28 8
09:01 8 10:00 8
10:00 8 10:30 8
10:50 8 11:30 8
11:20 8 12:20 8
11:50 8 12:50 8
12:50 19 13:20 8
13:45 19 14:20 19
14:40 19 15:15 19
15:35 19 16:05 19
16:20 19 17:05 19
17:05 19 17:50 19
17:50 19 18:40 19




Gráfico 21. Parámetros de llegadas y servicio de la línea de espera para la 
alternativa No 2 
 
Fuente: Elaboración Propia 
 
Con estos planes de servicio se realizan cálculos y comparativo de las medidas de 
la cola para las alternativas y la línea base en días clasificados como hábiles: 
 
Tabla 20. Tabla resumen medidas de efectividad líneas de espera para 
alternativas y línea base 
 
















5:00 hasta 13:00 13:00 hasta 20:00 5:00 hasta 13:00 13:00 hasta 20:00
apia-pei pei-apia
Parametros de llegadas y servicio Linea Espera
PROM. LLEGADAS HORA HABIL PROM. SERVICIOS HORA HABIL
PROM. LLEGADAS HORA FIN SEM. PROM. SERVICIOS HORA FIN SEM.















































































































5:00 hasta 13:00 13,9 27,4 17,3 19,9 0,5 3,3 1,6 1,0 4,1 2,3 2,3 14,3 7,0 4,4 17,8 10,0 51% 80% 70%
13:00 hasta 20:00 5,3 19,7 13,1 17,4 0,1 0,3 0,1 0,4 0,7 0,4 1,1 3,1 1,5 4,2 7,6 4,9 27% 40% 30%
5:00 hasta 13:00 6,5 20,3 14,9 17,5 0,2 0,3 0,2 0,5 0,8 0,6 1,4 3,1 2,0 4,4 7,2 5,5 32% 44% 37%
13:00 hasta 20:00 12,1 25,1 14,3 20,1 0,5 4,8 0,9 0,9 5,7 1,5 2,2 23,8 4,5 4,6 28,0 7,5 48% 85% 60%
pei-apia
DIAS HABILES/ALTERNATIVAS
TABLA MEDIDAS DE EFECTIVIDAD  LINEAS ESPERA
apia-pei
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Se muestra a continuación el gráfico comparativo de utilización para la línea base 
y las alternativas en los días clasificados como hábiles. 
 
Gráfico 22. Utilización del sistema U para línea base y alternativas en día 
hábil 
 
Fuente: Elaboración Propia 
 
La medida económica de los parámetros para cada una de las dos alternativas 
lleva a hablar de costos por usuario transportado de $11.904,66 y $14.291,62 
respectivamente para las alternativas 1 y 2; comparados contra los $16.761,98 
que dio para la línea base. Ponderando la participación del tipo de día (hábil y fin 
de semana); la utilización U del sistema consolidada para cada una de las 
alternativas uno (1) y dos (2) es del  61% y 52% respectivamente; este dato para 


































 Según el estudio realizado a la empresa transportes Apía mediante la teoría 
de colas y el análisis de la canasta de costos, se concluye que las tarifas para los 
usuarios están por debajo de los costos promedio por usuario movilizado, las 
cuales, actualmente se nivelan con los usuarios que abordan los vehículos en la 
vía. La empresa actualmente es una empresa afiliadora en la cual los propietarios 
solo cancelan el conduce o valor de salida y se guardan los excedentes generados 
por la movilización entre ellos los de los pasajeros que no quedan registrados en 
el sistema de compra de tiquetes NASA, ya que la empresa no cuenta con la 
capacidad humana y tecnológica de controlar este fenómeno y tener la 
información clara. 
 
 Según el análisis realizado, el parque automotor está siendo subutilizado 
(Sobreoferta del servicio con poca utilización de la flota), esto se debe a que la 
oferta es mayor que la demanda, principalmente para los días hábiles; Para los 
fines de semana en la ruta Apía - Pereira y viceversa se observó una mejor 
utilización de la flota, la empresa se sostiene producto de los conduces, mientras 
más vehículos afiliados tenga mayor es su ingreso por este concepto, situación 
contraria a la urgencia de racionalizar la flota y por ende el servicio. 
 
 La empresa tiene un promedio de pasajeros por despacho que indica que el 
tramo Apía – Pereira es de 6,64 pasajeros por despacho; en el tramo Pereira – 
Apía 5,44 pasajeros por despachos, dando un promedio en los despachos de 
ambos sentidos un promedio de 2,30 pasajeros por despacho.  
 
 Se observó que el sentido que carga la ruta es el sentido Apía – Pereira con 
un 52,3% situación que lleva a concluir que Apía es el centro generador de viajes 
para la empresa, en el sentido Pereira – Apía existe mayor oferta de servicio por 
parte de otras empresas lo cual origina que los usuarios tengan mayores opciones 
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de viajar generando un baja para la movilización para la empresa.  
 
 Se observó una longitud promedio de usuarios en la cola para los días hábiles 
más alto en el sentido Apía – Pereira en el rango de 5:00 a 13:00 horas, dando un 
valor de 0,5 usuarios en la cola, es decir que en promedio existe menos de una 
persona haciendo cola para la prestación del servicio. Para los días fines de 
semana el parámetro Lq más alto se obtiene en el sentido Apía – Pereira en los 
rangos horarios que va de las 13:00 a las 20:00 horas determinándose que en 
promedio existen menos de 4 personas haciendo cola para la prestación del 
servicio. 
 
 Se logró observar que el parámetro Wq promedio, más alto se presenta en el 
sentido Apía – Pereira en la franja horaria que va de las 5:00 a las 13:00 horas, 
donde es posible afirmar que un usuario dura en promedio en la cola 2,3 minutos 
en los días hábiles y para el fin de semana el valor más alto en el sentido Apía – 
Pereira se da en la franja horaria que va de las 13:00 a 20:00 horas, donde se 
puede decir que en promedio un usuario dura en la cola 12,5 minutos. 
 
 Se pudo concluir que el sistema, con las tasas de utilización obtenidas en el 
estudio, en especial para los días hábiles, está sobredimensionado, se observan 
utilizaciones en promedio en ambos sentidos inferiores al 50%; existe una tasa de 
servicio muy alta para la tasa de llegada que tienen los usuarios; Diferente a los 
presentado los fines de semana en los que se evidenciaron tasas de utilización del 
68% y el 80% respectivamente. Adicionalmente y congruente con lo anterior se 
muestran los diferentes parámetros de medición del sistema como son longitud 
promedio de la línea de espera (Lq), longitud promedio clientes en el servicio (Ls), 
tiempo promedio en la línea de espera (Wq), y tiempo promedio en el sistema 
(Ws), superiores a los presentados en los días hábiles, esto para los horarios de 





Teniendo en cuenta estudios del ministerio de transporte y los resultados 
obtenidos en el trabajo las recomendaciones apuntan a la política general del 
ministerio que da a entender que lo más indicado para el sistema de transporte 
interurbano del país, es mantener el esquema de competencia en la vía, es 
fundamental y necesario mejorar el marco en el que éste opera en la actualidad. El 
siguiente conjunto de recomendaciones trata de reunir los elementos 
indispensables de un esquema institucional mejorado para este sector los cuales 
se entrelazan con los hallazgos del trabajo y permitieron concatenar las 
recomendaciones con las de la política nacional:  
 
A NIVEL INSTITUCIONAL  
 
 Control de la Informalidad y del Servicio Especial. Las deficiencias del 
esquema de inspección, vigilancia y control del transporte interurbano ha permitido 
el surgimiento de empresas y operadores informales, que no cumplen con los 
requisitos mínimos deseables de una operación segura para los pasajeros y 
distorsionan el mercado con tarifas bajas que dependen de manera fundamental 
de su calidad de informales, generando condiciones difíciles para las empresas 
formales. Por otra parte, la proliferación de empresas y operadores piratas agudiza 
a su vez la brecha entre la capacidad operativa de la Superintendencia y las 
necesidades derivadas de un universo creciente de empresas a vigilar, una forma 
de informalidad es la capacidad de los conductores y propietarios de movilizar 
pasajeros a lo largo de la ruta sin control y registro situación que debe ser casi 
erradicada por transportes Apía siempre y cuando se haga de forma generalizada 
por las otras empresas que sirven el corredor estudiado.  
 
 Controlar la informalidad, el control de la informalidad no es responsabilidad 
única del Gobierno Nacional. Los gobiernos municipales también deben tener un 
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grado importante de compromiso en este frente, en la medida en que tienen 
responsabilidades concurrentes de organización del transporte en sus respectivas 
áreas de influencia. Las gobernaciones pueden cumplir una importante labor de 
apoyo al Gobierno Nacional, buscando que las alcaldías de sus departamentos 
logren firmar compromisos públicos de rechazo a la piratería y promoción de 
esquemas de transportes formales y seguros para los pasajeros.  
 
 Controlar la proliferación de vehículos de servicio especial, el esquema de 
transporte especial ha restado transparencia a la operación del sistema y ha 
contribuido de manera importante a la inseguridad de los pasajeros, en la medida 
en que el servicio especial está sujeto a regulaciones menos estrictas. Las tarifas 
que cobren las empresas deben cubrir los costos asociados con incrementar las 
flotas de vehículos en operación para atender picos de demanda durante el año, 
cumpliendo con estándares mínimos de calidad.  
 
A NIVEL EMPRESA  
 
 Mejorar la Operación en los puntos de despacho. Las terminales de empresas 
es uno de los principales abrigadores de demanda con que cuenta la empresa. De 
ahí que su correcta operación sea esencial para que el servicio se preste en 
condiciones adecuadas de competencia y eficiencia. En los municipios que no 
tiene Terminal de Transporte es el caso de transportes Apía, los vehículos llegan a 
oficinas de cada una de las empresas, el problema de la informalidad está 
íntimamente ligado con la mala calidad de los centros de despacho de las 
empresas, que al solo se limita a la venta de tiquetes, pero sin un enfoque al 
usuario – desarrollar negocios accesorios a la movilización de pasajeros. 
 
 Estrechar Vigilancia de la Operación en Ruta. Un complemento necesario a la 
vigilancia de la operación en los centros de despacho es la vigilancia en ruta. La 
experiencia ha mostrado que los dispositivos electrónicos y los sistemas de 
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posicionamiento global (GPS) ayudan en este frente, pero deben estar 
acompañados por vigilancia en el sitio. Implementar puntos de conteo estratégicos 
en la ruta, para así garantizar  un mayor registro de los usuarios que abordan el 
vehículo en la vía. 
 
 En el ejercicio realizado se hace sentir la necesidad de innovar con tecnología 
de punta en el sistema de transporte acorde a las necesidades que está 
demandando el mercado (software de gestión de flota y rastreo satelital) 
herramientas que facilitan el procesamiento de datos y dan sustento a las 
decisiones que se tomen para definir la afectación de los indicadores de servicio 
de acuerdo a los requerimientos de demanda y la utilización esperada que permita 
obtener beneficios económicos palpables. 
 
 Permitir que se surta el Proceso para que, empresas formales del sector 
vuelvan a ser propietarias de vehículos. La propiedad directa de los automotores 
genera mejores incentivos para que las empresas se preocupen por el estado de 
los mismos. Aprovechando el hecho de que el Gobierno Nacional continúa 
apoyando este proceso, la empresa debe dejar de ser una empresa afiladora que 
obtiene sus ingreso por sus conduces a hacer una empresa administradora del 
parque automotor, lo cual permitió hacer planes de servicio con optimización (la 
cual en definitiva no se observa en el estudio de colas realizado), Determinar 
tamaño de la flota con criterios técnicos y no para dar participación a cada afiliado-
propietario de bus además de lograr economías de escala donde se ve reflejado  
el ahorro en los costos para el propietario  los que a su vez se pueden reflejar en 
las tarifas más bajas.  
 
 Optimizar la relación oferta demanda, se debe ajustar oferta a demanda por 
ruta mediante autorregulación de horarios y esto como recomendación del trabajo 
lleva a Plantear como acción  primaria para mejorar el sistema, la generación de 
un plan de servicios con una tasa más ajustada a la demanda actual para los días 
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hábiles, (ejemplo tomando como línea de partida la implementación de uno de los 
planes de servicio propuestos P1 o P2). 
 
 Buscar y aplicar elementos de administración de flota Economías de escala 
para compra de insumos, mantenimiento, capacitación Implementar procesos de 
recaudo centralizado por corredor (tecnología) Hacer sinergias para invertir en 
construcción y operación de terminales de transporte con enfoque al usuario – 
desarrollar negocios accesorios a la movilización de pasajeros. A su vez  se debe 
alejar al afiliado de las decisiones de operación y mantenimiento. La protección del 
consumidor es, por lo general, el principio rector de una regulación adecuada. Bajo 
ciertos esquemas de afiliación existentes en el país, hay claros incentivos para 
hacer el menor gasto posible en mantenimiento de los vehículos, situación que 
claramente va en contra del usuario final del servicio. También, bajo ciertos 
esquemas, las decisiones de operación se toman con criterio de menor costo, sin 
medir las consecuencias y los costos sociales que éstas pueden conllevar.  
 
 Los afiliados no deben  tomar decisiones en materia operativa o de 
mantenimiento. Debe ser la empresa quien establezca los requisitos mínimos de 
mantenimiento y los criterios obligatorios de operación, de forma que se proteja al 
pasajero adecuadamente. Las empresas deben hacerse responsables por el 
cumplimiento de estos estándares. 
 
 Teniendo en cuenta el lograr un mayor impacto positivo se considera que se 
debe seguir una estrategia de formalización por etapas. Los problemas de 
informalidad en la prestación del servicio de transporte interurbano de pasajeros 
por el actual sistema de afiliación no pueden solucionarse de inmediatamente. 
Además de la necesidad del fortalecimiento de la empresa para que ejerza las 
funciones de inspección, vigilancia y control, es fundamental reconocer las 
dificultades e irregularidades bajo las cuales opera actualmente sector, así como 
las culturas y los altos costos para algunos de entrar a un sistema formal y 
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adecuadamente vigilado.  
 
 Calcular tarifa técnica mínima adecuada. La competencia en la vía no puede ni 
debe llevar a circunstancias como las actuales, en las cuales los precios mínimos 
dan cabida a operaciones en condiciones que no cumplen con estándares 
internacionales de operación de los vehículos así como a la evasión de pasajes, 
situación que lleva a mostrar costos de transportar más elevados que la tarifa 
cobrada.  
 
 Es necesario contar, con estudios de demanda para corredores relevantes, 
que identifiquen movimientos de pasajeros en términos de origen-destino, la 
elasticidad precio de la demanda relevante y permitan determinar tarifas mínimas 
permitidas. Para cada corredor relevante, éstas deben ser tales que:  cubran una 
estructura de costos asociada con la operación segura de los vehículos, con 
mantenimientos periódicos y conductores formalmente contratados; permitir 
márgenes razonables para que las empresas formales sean sostenibles; no se 
generen subsidios cruzados entre corredores relevantes; se garantice la 
reposición oportuna del parque automotor y haga viable financiar los vehículos que 
se requieren para operar en temporadas altas; se genere un proceso de 
consolidación empresarial, que racionalice el número de empresas, elimine la 
presencia de operadores informales y permita trasladar al usuario final los 
beneficios derivados de economías de escala en la prestación del servicio.  
 
 Fomentar viajes a sitios turísticos para así aprovechar el parque automotor 
que estaría racionalizado con la implementación de planes de servicio que 
incrementen la utilización del sistema. 
 
 Hacer intensivas las campañas, promocionales y de publicidad con un enfoque 
a crear un sentido de pertenencia en los APÍANOS ya que es la segunda empresa 
generadora de empleo en este municipio después de la Alcaldía, esto para dar a 
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conocer los beneficios, como tarifas especiales a los estudiantes, juntas de acción 
comunal, personas con discapacidad y de la tercera edad, de bajo recursos que 
no se les cobra el pasaje con el fin de crear una necesidad de retribución a la 
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